Az ista Magyarorszag Kift.

PANASZKEZELESI SZABALYZATA



Mi a jelen Szabalyzat célja?

Az ista cégcsoport nemzetkdzi energiahatékonysagi szolgaltatoként évszazados multra tekint
vissza a fltesi koltsegmegosztok értékesitése és a fogyasztasaranyos koltségelszamolasok
terén. Célunk, hogy az Ugyfeleinket a lehetd legmagasabb szinvonalon szolgaljuk ki.

Legjobb igyekezetunk ellenére is el6fordulhat azonban, hogy a szolgaltatdsunk panaszra,
észrevételre adhat okot.

Amennyiben ilyet tapasztal, kérjik Ont, ebben az esetben aggalyait, panaszat elsésorban
felénk jelezze, hogy segithessiink annak kivizsgalasaban és megoldasaban.

A panaszugyintézés maodjardl a jelen Szabalyzatunkban olvashat bévebben.

Az ista Magyarorszag Kft.

Az ista Magyarorszag Kft. (székhely: 1107 Budapest, Mazsa tér 2-6.; cégjegyzékszam: 01 09
466896; nyilvantartd birésag: Fovarosi Térvényszék Cégbirdsaga; addészam: 12120978-2-42)
nem rendelkezik fogyasztéi szerz6désekkel, de a hozza beérkezett és a tevékenységével
Osszefliggésben felmerllt panaszok kivizsgalasat és kezelését a fogyasztévédelemrél szolé
1997. évi CLV. torvény (Fogy.tv.), a kereskedelemrél szé6l6 2005. évi CLXIV. térvény
(Kertv.) rendelkezései és a jelen Panaszkezelési Szabalyzat figyelembevételével végzi.

Kire vonatkozik ez a Szabalyzat?

A jelen Szabalyzat Tarsasagunk szolgaltatasait igénybe vevé személyekre, mint
ugyfeleinkre vonatkozik.

Ertelmez6 rendelkezések

Ugyfél: jellemzéen jogi személyiséggel rendelkez6 tarsashazak, lakasszovetkezetek,
ingatlankezel6 vallalkozasok, illetve azok torvényes képviseldi, valamint az érintett albetétek
(lakasok, Uzlethelyiségek) tulajdonosaira vagy hasznaldi.

Panasz: minden olyan egy vagy tobb ugyféltdl szarmazé egyéni jog vagy érdeksérelemre
iranyuld, személyesen szdban vagy irdsban megtett bejelentés, amely az ista Magyarorszag
Kft., annak szervezeti egysége vagy munkavallaldja, valamint az eseti vagy tartés polgarjogi
szerzG6dés alapjan a tarsasag javara tevékenykedd személy egyedi vagy altalanos eljarasa
vagy magatartasa, illetve a szerz6dési feltételek megsértése ellen iranyul.

Nem minésiil panasznak: kilondsen, de nem kizardlag az altalanos tajékoztatas,
allasfoglalas kérése, névtelen bejelentés, hibabejelentés.

Hol elérheté szamomra ez a Szabalyzat?
A jelen Panaszkezelési Szabalyzatot mindenki szamara hozzaférheté moédon honlapunkon, a

https://www.ista.com/hu/ weboldalon tesszik kozzé.
Hogyan élhetek panasszal?

On az alabbiakban részletezett moédon nyujthat be panaszt a hozzank.


https://www.ista.com/hu/

Szébeli panasz

Telefonon: a +36/1-882-7385 telefonszamon.
Hivasfogadasi id6 : hétfé-csutortok: 08-16h
péntek: 08-13:30h

Személyes ugyfélfogadas

Felhivjuk a figyelmet arra, hogy a Tarsasag 1107 Budapest, Mazsa tér 2-6., Porta Irodahazban
talalhatd székhelyén a fogyasztdéi panaszok intézésére személyes ugyfélszolgalat is
rendelkezésre all, ahol panaszat helyben rogzitjik és kezeljik. Személyes lgyfélfogadas
elézetes bejelentkezés alapjan torténik.

Ugyfélfogadasi id6: hétfé-csutortok: 9:00 - 14:00
irasbeli panasz

irasbeli panasztétel az alabbi médon lehetséges:

a) postai uton a Tarsasdag levelezési cimére: 1107 Budapest, Mazsa tér 2-6. Porta Irodahaz;
b) faxon a +36/1-889-0561 szamra;

c) elektronikus levélben az ista@ista.hu e-mailre kildve.

Ugyfeleink jogosultak meghatalmazott utjan is eljarni a panasziigyintézés soran azzal, hogy a
erre vonatkozé meghatalmazast teljes bizonyité ereji maganokiratba kell foglaini (azaz két
tanu alairasaval kell ellatni).

Hogyan vizsgaljuk ki panaszat?

Panaszat az 6sszes vonatkozd koérlilmény figyelembevételével, a rendelkezésinkre allé
valamennyi informacié alapjan vizsgaljuk ki.

Panasz kivizsgalasa érdekében sziikséges, hogy az Ugyfél minden esetben megadija az alabbi
személyes adatait: név, cim, elérhetéség és a vonatkozé szerz8dés adatait (allomanyszam).
Személyes adatait a fogyasztdi panasz hatékony kivizsgalasa céljabdl kezeljik, a GDPR 6.
cikk (1) bekezdés c) pontja szerinti jogalapon (jogi kotelezettség teljesitése). Amennyiben
tobbet szeretne tudni a személyes adatai kezelésér6l kérjuk, olvassa el Adatvédelmi
Tajékoztatonkat: https://www.ista.com/hu/vallalatunk/tarsasagunkrol/.

A hatékony panaszkezelés érdekében szikséges, hogy ugyfeleink pontosan és konkrétan
fogalmazzak meg észrevételeiket, az észlelt hianyossagot. Amennyiben rendelkezésre allnak
a panaszt alatamaszté dokumentumok, ezeket is rendelkezésre kell bocsatani a
panaszkezelési folyamat felgyorsitasa érdekében.

A panaszkezelés soran dijat nem szamitunk fel.
A szébeli panasz kivizsgalasa

A szobeli - ideértve a telefonon koézdlt panaszt is - az ista Magyarorszag Kft. azonnal
megvizsgalja, és lehetbség szerint orvosolja. Amennyiben az érintett fél a panasz kezelésével
nem ért egyet vagy a panasz helyben és azonnal nem orvosolhatd, a ista Magyarorszag Kft. a
panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjarél a Fogy.tv. 17/A.§ (5) bekezdése szerinti
jegyzdkonyvet készit (1. sz. melléklet), a panaszt dokumentalja, majd személyesen kdzolt
szObeli panasz esetén az érintett fél részére helyben atadja.


mailto:ista@ista.hu

Telefonon kozdlt szdbeli panaszat egyedi azonositd szammal latjuk el, a jegyzdkdnyvet
legkésbbb az érdemi valasszal egyidejlleg 30 (harminc) naptari napon belldl megkildjik a
megadott levelezési cimre vagy e-mail cimre.

Az irasbeli panasz kivizsgalasa

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontunkat a panasz beérkezését
kévetd 30 (harminc) naptari napon belil érdemben megvalaszoljuk.

Amennyiben az ista Magyarorszag Kft. a panaszt nem taldlja jogosnak, az elutasito
allaspontjat megindokolja, és megkuldi az érintett tUgyfél részére.

Milyen nyilvantartast vezet és meddig tarolja a ista Magyarorszag Kft. a panaszomat?

Az ista Magyarorszag Kft. a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrol (belsé) nyilvantartast vezet, amely nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését,

b) a panasz benyujtasanak, megtételének idépontjat,

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését,
€) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak, az e-mail elkiildésének datumat.

A panaszrol felvett jegyz6konyvet vagy a panasz masolatat és a valasz masolati példanyat (a
Fogy.tv. 17/A.§ (7) bekezdése alapjan) 5 (6t) évig megérizziik és azt az ellen6rzé
hatésagoknak (pl. fogyasztovédelem) kérésre bemutatjuk.

Mit tehetek, ha az ista Magyarorszag Kft. nem talalta a a panaszomat jogosnak és azt
elutasitja?

Amennyiben az ista Magyarorszag Kft. az On panaszat elutasitja vagy a panasz kivizsgalasara
el6irt 30 (harminc) napos torvényi valaszadasi hatarid6 eredménytelentl telik el, On (ha
Fogyaszténak minéstl) az alabbi testlletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat jogorvoslatért.

Foévarosi/megyei kormanyhivatalok fogyasztovédelmi szervezeti egységei

A terlletileg illetékes fGvarosi/megyei kormanyhivatalok felsorolasa elérheté a
http://www.nfh.hu/teruleti honlapon. Az eljaré hatésag mindenesetben az On lakéhelye szerint
illetékes kormanyhivatal.

A fogyasztovédelmi feligyeléség altal elsé fokon intézett igyekben masodfokon a Nemzeti
Fogyasztévédelmi Hatosag jar el.

Cim: 1088 Budapest, Jozsef krt. 6.
Levélcim: 1428 Budapest, Pf. 20.
Telefon: +36 1 459 4800

Fax: +36 1 210 4677.

Békélteto Testiilet

A teruletileg illetékes Kereskedelmi és Iparkamara mellett mikodd bekéltetd testuletek
felsorolasa elérhetd a http://www.ofe.hu/inet/ofe/hu/menu/bekeltetes honlapon.




Gazdasagi és Versenyhivatal

A Gazdasagi és Versenyhivatal (GVH) a kdzérdek védelmében a gazdasagi versenyt és a
fogyasztok optimalis védelmét szolgélja. A GVH Ugyfélszolgalati Irodajanak elérhetéségei az
alabbi linken megtalalhatok:

http://www.gvh.hu/fogyasztoknak/az ugyfelszolgalati_iroda elerhetosegei

Ugyfeleink a fentieken tul barmely szerzédésbdl eredd polgéri jogi jogvita esetén, keresettel
fordulhatnak az illetékes birésaghoz.
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ista Magyarorszag Kift.

1. sz. melléklet

JEGYZOKONYV

a fogyaszté szébeli panaszarol

a fogyasztovédelemroél sz616 1997. évi CLV. torvény 17/A. § (5) bekezdése alapjan

A panasz egyedi azonositészama’

Fogyaszt6 neve

Fogyaszto lakcime

A panasz el6terjesztésének helye, ideje,
madja

A fogyaszté panaszanak részletes
leirasa,

A fogyaszté altal bemutatott iratok,
dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke

A vallalkozas nyilatkozata a fogyaszto
panaszaval kapcsolatos allaspontjarol
(amennyiben a panasz azonnali
kivizsgalasa lehetséges)

A jegyz6konyv felvételének helye, ideje

A jegyz6konyvet felvevé személy alairasa A fogyaszto alairasa

! A telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgaltatas felhasznalasaval k6zolt szoébeli panasz
esetén.




